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Abstrak
Penelitian ini merupakan penelitian audit komunikasi organisasi horisontal yang dilakukan di
Departemen Front Office Singgasana Hotel Surabaya. Departemen ini merupakan departemen
yang memiliki sub departemen terbanyak di Singgasana, yang menyebabkan komunikasi
horisontal antar sub departemen berperan penting bagi kelangsungan organisasi. Karena itu,
melalui audit komunikasi dengan metode wawancara tatap muka dan pengalaman komunikasi,
peneliti ingin menjabarkan mengenai jenis komunikasi horisontal, tujuan komunikasi horisontal,
serta hambatan yang terjadi dalam komunikasi horisontal antar karyawan departemen tersebut.
Hasil pemeriksaan menunjukkan bahwa media komunikasi yang digunakan beraneka macam
yang disesuaikan dengan tujuan komunikasi. Namun, terdapat hambatan-hambatan yang terjadi
dalam komunikasi ini, yaitu hambatan lingkungan, sumber daya manusia, dan tugas serta
tanggung jawab individu. Secara umum, komunikasi horisontal departemen ini berjalan baik.
Kata Kunci: Komunikasi horisontal, Audit komunikasi, Wawancara tatap muka,
Pengalaman komunikasi
Pendahuluan
Fenomena ini berangkat dari pra observasi peneliti di lokasi penelitian, yaitu
departemen Front Office Singgasana Hotel Surabaya, bahwa terdapat beberapa
peristiwa komunikasi yang menjadi penting bagi penelitian, yaitu mengenai
komunikasi organisasi dalam organisasi tersebut.
Arah aliran informasi dibedakan menjadi empat macam, yaitu komunikasi ke
bawah dimana informasi berpindah secara formal dari seseorang yang otoritasnya
lebih tinggi kepada orang lain yang otoritasnya lebih rendah), komunikasi ke atas
dimana informasi yang bergerak dari suatu jabatan yang otoritasnya lebih rendah
ke yang lebih tinggi), komunikasi horisontal dimana informasi bergerak di antara
orang-orang yang sama tingkat otoritasnya, serta komunikasi lintas-saluran
dimana informasi mengalir terdapat pada orang-orang yang memiliki bagian
fungsional yang berbeda (Pace, 2006, p.183-184).
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Dalam penelitian ini, peneliti menemukan beberapa peristiwa komunikasi terkait
dengan komunikasi horisontal. Salah satu permasalahan komunikasi tersebut
berkaitan dengan cara penyebaran informasi dengan hubungan berurutan. Menurut
Pace (2006, p.209):
Informasi disampaikan ke seluruh organisasi formal oleh suatu proses dalam
proses ini orang yang mengawali pesan akan menyampaikan pesan kepada
orang kedua dan kemudian menjadi pesan bagi orang ketiga. Dalam
penyebaran informasi ini, terdapat tiga orang yang terlibat, yaitu orang yang
mengawali pesan, orang yang menyampaikan pesan, dan orang yang
mengakhiri pesan.
Menurut Masmuh, dewasa ini banyak peneliti di bidang bisnis yang
mengungkapkan bahwa aliran informasi ke samping; merupakan bentuk dan aliran
informasi di dalam perusahaan yang paling kritis. (Masmuh, 2010, p.13). Karena
itu, peneliti memilih untuk menggunakan aliran horisontal sebagai objek
penelitian dalam penelitian kali ini.
Berdasarkan hasil wawancara dengan Front Office Manager serta Personnel
Manager, departemen ini merupakan departemen yang sangat kompleks.
Kompleks dalam artian bahwa tugas dan tanggung jawab dari departemen ini
besar dan beraneka ragam. Selain itu, departemen ini merupakan departemen
utama yang secara langsung menghadapi tamu secara langsung (face to face).
Karena itu, karyawan dalam departemen ini merupakan karyawan yang dapat
sekaligus membentuk citra organisasi yang dapat berpengaruh bagi perkembangan
organisasi ke depannya (Mochammad Arifin, Front Office Manager, dan Asti
Fitria Damayanti, Personnel Manager, wawancara pribadi, 23 April 2012).
Peneliti tertarik untuk mengaudit komunikasi horisontal departemen ini
dikarenakan dalam keseluruhan organisasi ini tidak pernah diadakan audit
komunikasi dalam bentuk apapun. Sedangkan keseluruhan aktivitas komunikasi
dalam suatu perusahaan seharusnya dievaluasi minimal satu kali dalam satu tahun
untuk memastikan bahwa publik dapat menerima pesan yang sesuai (Wilcox,
Dennis, et al, 2005, p.203).
Peneliti pun memilih organisasi jasa perhotelan ini dikarenakan perkembangan
organisasi jasa perhotelan di Surabaya sedang berkembang pesat. Hal ini
didukung dengan pernyataan dari Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Timur,
bahwa pada triwulan II tahun 2012, pertumbuhan industri tertinggi terjadi pada
sektor hotel dan restoran. Sedangkan tingkat hunian kamar hotel berbintang di
Jawa Timur mencapai 50,02 persen, khususnya di hotel berbintang empat,
termasuk Singgasana Hotel Surabaya (Badan Pusat Statistik Jawa Timur, 2012).
Berdasarkan uraian singkat peneliti di atas, maka penelitian kali ini fokus pada
bagaimana audit komunikasi organisasi horisontal departemen Front Office
Singgasana Hotel Surabaya.
JURNAL E-KOMUNIKASI VOL I. NO.1 TAHUN 2013
Jurnal e-Komunikasi Hal. 3
Tinjauan Pustaka
Komunikasi Organisasi
Komunikasi organisasi merupakan “pengiriman dan penerimaan berbagai pesan di
dalam organisasi – di dalam kelompok formal maupun informal organisasi”
(Masmuh, 2010, p.6). Dalam komunikasi terdapat empat arah aliran organisasi.
Penelitian ini menggunakan aliran horisontal dimana informasi bergerak di antara
anggota yang tingkat otoritasnya sama. Teori utama yang peneliti gunakan
merupakan teori komunikasi organisasi horisontal yang fokus pada tiga hal, yaitu
media komunikasi, tujuan komunikasi, dan hambatan-hambatan komunikasi
organisasi horisontal.
Media komunikasi yang banyak digunakan dalam komunikasi horisontal adalah
pertemuan tatap-muka langsung, pembicaraan lewat telepon, memo tertulis,
perintah kerja dalam bentuk surat tugas, dan formulir permohonan (requisition
form). Komunikasi ini dapat berbetntuk lisan dan tertulis, verbal atau non-verbal,
pola formal maupun informal, dan bersifat satu arah maupun dua arah (Masmuh,
2010).
Tujuan komunikasi horisontal dibedakan menjadi enam, yaitu untuk
mengkoordinasikan penugasan kerja, berbagi informasi mengenai rencana dan
kegiatan, untuk memecahkan masalah, untuk memperoleh pemahaman bersama,
untuk mendamaikan, berunding, dan menengahi perbedaan, serta untuk
menumbuhkan dukungan antar persona (Pace, 2006).
Selain itu, dalam komunikasi horisontal juga terdapat hambatan-hambatan
komunikasi. Robbins mengungkapkan beberapa faktor hambatan komunikasi
(dalam Masmuh, 2010), yaitu faktor penyaringan (filtering), faktor persepsi
selektif, faktor perasaan, serta faktor bahasa. Selain itu, terdapat juga hambatan
lain, yaitu ketidak percayaan pada rekan kerja, mobilitas tinggi ke atasan, serta
persaingan sumber daya alam (Pace, 2006, p.197).
Audit Komunikasi
Audit komunikasi digunakan untuk mengawasi dan mengevaluasi media, pesan,
dan iklim komunikasi dalam sebuah organisasi. Audit komunikasi lebih umum
digunakan untuk mengevaluasi sistem komunikasi internal organisasi tetapi juga
dapat digunakan untuk mengevaluasi eksternal komunikasi (Lattimore, Dan, Otis
Baskin, et al, 2004, p.107).
Dalam melakukan audit komunikasi, terdapat lima teknik dan metode yang dapat
digunakan (Goldhaber, 1979, p.94), yaitu “survai dengan kuesioner (questionnaire
survey), wawancara tatap muka (interview), teknik analisis jaringan (network
analysis technique), pengalaman komunikasi (communication experience), dan
catatan harian komunikasi (communication diary).”
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Metode
Konseptualisasi Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode audit
komunikasi dengan teknik wawancara tatap muka dan pengalaman komunikasi.
Sesuai dengan teori Goldhaber, bahwa audit komunikasi menggunakan lima
teknik dan metode pengumpulan data yang berbeda, tetapi tetap berkaitan satu
dengan lainnya (Goldhaber, 1979, p.9). Namun dalam penelitian ini, peneliti lebih
focus kepada teknik wawancara tatap muka dan pengalaman komunikasi dari
masing-masing informan yang menjadi subjek penelitian ini. Hal ini dikarenakan
untuk penelitian kualitatif, metode ini diharapkan dapat menggali data lebih
mendalam.
Subjek Penelitian
Sasaran penelitian adalah departemen Front Office Singgasana Hotel Surabaya.
Struktur departemen ini dikepalai oleh seorang Front Office Manager dengan
pembagian empat sub departemen, yaitu Reservation, Reception, Bell Captain,
dan Operator. Jumlah karyawan dalam departemen ini sebanyak delapan belas
orang karyawan, yang terbagi ke dalam sembilan orang karyawan tetap, lima
orang trainee, dan dua orang Casual Daily Worker.
Objek penelitian ini adalah komunikasi horisontal yang terjadi dalam departemen
Front Office Singgasana Hotel Surabaya. Sedangkan subjek penelitiannya adalah
empat orang karyawan yang mewakili masing-masing sub departemen yang ada
yang diambil dengan teknik purposive sampling.
Analisis Data
Teknik analisis data menggunakan model Miles and Huberman, dimana analisis
dilakukan saat pengumpulan data berlangsung dan setelah selesai pengumpulan
data pada periode tertentu. Miles and Huberman (1984) mengungkapkan bahwa
aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung
secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh (dalam
Sugiyono, 2009, p.246).
Temuan Data
Temuan data berisi mengenai beberapa sub, yaitu media komunikasi, tujuan
komunikasi, serta hambatan komunikasi.
Media Komunikasi Horisontal
Media komunikasi yang digunakan di dalam departemen ini terdiri dari media
komunikasi lisan dan tertulis, satu arah dan dua arah, verbal dan non-verbal, serta
formal dan informal. Dalam departemen ini lebih banyak ditemukan komunikasi
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lisan daripada tertulis, yaitu melalui telepon internal dan komunikasi tatap muka.
Sedangkan untuk media tertulis yang digunakan dapat berupa log book sub
departemen, note-note kecil yang ditempel di lokasi kerja, memo tertulis yang
diletakkan dalam billboard departemen, form request, Standard Operational
Procedure, dan sebagainya.
Gambar 1. Notice Board departemen sebagai media komunikasi tertulis
Komunikasi dua arah lebih sering digunakan karena dapat langsung mendapatkan
umpan balik dari lawan bicara. Komunikasi satu arah hanya terjadi melalui media
komunikasi tertulis, contohnya log book. Namun, tidak menutup kemungkinan
bahwa komunikasi satu arah ini menjadi komunikasi dua arah apabila informasi
yang disampaikan tidak jelas (misalnya dengan menghubungi komunikator
melalui telepon).
Selain itu, komunikasi verbal dan non-verbal digunakan bersamaan dalam
komunikasi sehari-hari. Komunikasi verbal dapat berupa komunikasi secara
langsung (lisan) maupun komunikasi tertulis (log book ataupun media komunikasi
sosial) Komunikasi non-verbal yang terjadi dapat berupa cara kerja, gerakan,
isyarat tangan, dan sebagainya.
Sedangkan komunikasi informal lebih banyak terjadi dalam departemen ini,
terutama di waktu istirahat dan antar sesama gender. Komunikasi formal hanya
terjadi satu kali dalam kurun waktu penelitian. Komunikasi formal departemen ini
berupa rapat internal departemen yang disebut Communication Meeting. Rapat
formal ini seharusnya ini diadakan satu bulan sekali. Namun, karena kondisi kerja
dan jumlah karyawan yang ada, maka rapat ini tidak dapat diadakan secara
berkala.
Tujuan Komunikasi Horisontal
Tujuan komunikasi horisontal dalam departemen ini adalah untuk
mengkoordinasikan tugas kerja, berbagi informasi mengenai rencana dan kegiatan
kerja, memecahkan masalah, memperoleh pemahaman bersama, mendamaikan
berunding dan menengahi perbedaan, serta memperoleh dukungan antar persona.
Pengkoordinasian tugas kerja terjadi karena adanya tugas dan tanggung jawab
berlebih yang menyebabkan pengkoordinasian tugas harus dilakukan.
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Pengkoordinasian tugas dan tanggung jawab ini dilakukan antar karyawan dalam
sub departemen dan juga antar karyawan antar sub departemen (misalnya
departemen Reservation yang hanya berjumlah satu orang).
Sedangkan tujuan untuk berbagi informasi mengenai rencana dan kegiatan kerja
berlangsung paling banyak antara pergantian shift kerja karyawan. Dengan adanya
perbedaan shift kerja, maka informasi harus disampaikan dari pengirim pesan
kepada penerima pesan, yang kemudian si penerima pesan akan menjadi pengirim
pesan kepada penerima pesan berikutnya. Pembagian informasi ini berlangsung
melalui media komunikasi langsung antar shift yang didukung dengan komunikasi
tertulis, yaitu melalui media komunikasi log book.
Gambar 2. Media tertulis Log Book untuk pembagian informasi antar shift
Untuk tujuan memecahkan masalah, para informan cenderung lebih sering
memecahkan masalah kepada pihak atasan daripada sesama rekan kerja.
Komunikasi yang dilakukan adalah komunikasi secara langsung, yaitu melalui
komunikasi tatap muka. Pihak atasan ini bukan hanya didasari pada posisi
karyawan, tetapi juga dari faktor lama bekerja dan usia.
Komunikasi yang bertujuan untuk memperoleh pemahaman bersama terbentuk
secara tidak langsung melalui komunikasi yang terjadi sehari-hari. Melalui
komunikasi sehari-hari tersebut, akan terbentuk sebuah pengertian komunikasi
yang hanya diketahui oleh pihak internal. Komunikasi ini cenderung bersifat non-
verbal, seperti gerakan tangan yang dilakukan oleh Reception kepada Bell Captain
menyimbolkan tamu tersebut check-in dan membutuhkan bantuan Bell Captain.
Untuk tujuan mendamaikan, berunding, dan menengahi perbedaan, komunikasi
terjadi melalui komunikasi formal, yaitu rapat internal departemen. Hal ini
dikarenakan dalam rapat internal tersebut, seluruh sub departemen berkumpul dan
memiliki kesempatan untuk bertukar informasi dan menengahi perbedaan yang
ada. Namun, pencapaian tujuan komunikasi ini dipengaruhi dengan latar belakang
dari masing-masing individu (pengalaman kerja, jenjang pendidikan, dan faktor
usia), perbedaan kepentingan, dan perbedaan tujuan.
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Sedangkan untuk tujuan komunikasi menumbuhkan dukungan antarpersona, para
informan mengaku tidak banyak mendapatkannya dari karyawan internal
departemen. Mereka lebih banyak mendapatkannya dari motivasi diri pribadi,
atasan, atau karyawan di luar departemen Front Office. Berdasarkan hasil
observasi, peneliti menemukan salah satu bentuk dukungan verbal yang diberikan
kepada rekan kerja dalam departemen, yaitu melalui status Blackberry Messenger.
Gambar 3. Status Blackberry Messenger sebagai bentuk dukungan antar persona
Hambatan Komunikasi Horisontal
Hambatan komunikasi horisontal yang ditemukan dalam departemen ini saling
berkaitan satu dengan yang lain. Temuan data dari hasil observasi dan penelitian
yaitu adanya faktor penyaringan, persepsi selektif, perasaan, dan bahasa.
Hambatan ini tidak hanya melihat dari sub departemen masing-masing, tetapi juga
melihat dari posisi karyawan tersebut.
Berdasarkan hasil temuan data, hambatan komunikasi yang terjadi dalam
departemen ini berkaitan satu sama lainnya. Hambatan faktor penyaringan terjadi
karena karyawan tersebut menjaga perasaan dari rekan kerja lainnya agar motivasi
kerja mereka tidak berkurang karena teguran yang ada. Karena itu, informan
cenderung menyaring informasi yang diberikan agar terdengar lebih baik.
Sedangkan untuk faktor perasaan dan bahasa, akan dipengaruhi oleh persepsi
selektif. Informan tersebut akan menerima informasi yang ada sesuai dengan
pengalaman mereka sebelumnya, yang kemudian akan berpengaruh dalam
perasaan komunikator dan komunikannya. Faktor bahasa sendiri akan dipengaruhi
oleh perasaan dari komunikator dan komunikan. Contohnya adalah nada bicara
yang diterima akan dipersepsikan oleh penerima pesan sesuai dengan pengalaman
sebelumnya dan perasaan komunikan saat itu.
Selain itu, temuan data menggambarkan bahwa terdapat juga hambatan-hambatan
lainnya, seperti ketidak percayaan antar rekan kerja, mobilitas tinggi ke atasan,
dan persaingan sumber daya alam.
JURNAL E-KOMUNIKASI VOL I. NO.1 TAHUN 2013
Jurnal e-Komunikasi Hal. 8
Analisis dan Interpretasi
Dalam audit ini, peneliti menggolongkan analisis dan interpretasi ke dalam tiga
sub bab besar, yaitu media komunikasi, tujuan komunikasi, dan hambatan
komunikasi horisontal. Hal ini berkaitan dengan hal pokok audit komunikasi
sesuai yang diungkapkan oleh Goldhaber (Goldhaber, 1979).
Media Komunikasi Horisontal
Media komunikasi yang dilakukan lebih banyak bersifat komunikasi lisan.
Sedangkan komunikasi tertulis hanya digunakan untuk mendukung penyampaian
informasi melalui komunikasi lisan. Komunikasi lisan mudah digunakan karena
antar karyawan tidak memungkinkan untuk meninggalkan lokasi kerjanya,
sehingga telepon internal menjadi pilihan media yang mudah digunakan. Karena
itu, komunikasi dua arah selalu terjadi karena masing-masing karyawan langsung
mendapatkan umpan balik dari komunikasi yang terjadi tersebut.
Komunikasi verbal digunakan bersamaan dengan non-verbal. Komunikasi verbal
tidak hanya berupa komunikasi langsung dan tertulis, tetapi juga dapat melalui
status dari situs jejaring sosial, seperti Blackberry Messenger. Selain itu, melalui
komunikasi non-verbal terbentuk bahasa-bahasa yang dimengerti oleh departemen
Front Office Singgasana Hotel Surabaya.
Media komunikasi informal lebih banyak dilakukan daripada komunikasi formal.
Pemilihan media komunikasi ini dipengaruhi oleh faktor usia dan gender.
Berdasarkan hasil temuan data, karyawan yang usianya lebih tua lebih banyak
berkomunikasi secara informal dengan karyawan yang lebih muda, meskipun
posisi jabatan mereka lebih tinggi. Namun tidak sebaliknya. Selain itu,
komunikasi informal lebih banyak terjadi pada karyawan wanita saja, terutama di
waktu istirahat. Sedangkan karyawan pria lebih banyak menggunakan waktu
istirahatnya untuk bersantai, seperti merokok, dan tidak berkomunikasi seperti
yang dilakukan karyawan wanita.
Tujuan Komunikasi Horisontal
Tujuan komunikasi horisontal ini sangat dipengaruhi oleh adanya faktor latar
belakang masing-masing karyawan, perbedaan kepentingan, serta perbedaan pola
pikir. Dengan adanya perbedaan faktor latar belakang dari masing-masing
individu, (seperti perbedaan usia karyawan, lama bekerja, pengalaman kerja di
masing-masing shift kerja, dan latar belakang pendidikan) tujuan komunikasi
horisontal mengalami kendala.
Selain itu, perbedaan kepentingan dari masing-masing individu juga menghambat
tercapainya tujuan komunikasi horisontal, misalnya untuk memecahkan masalah,
berunding dan menengahi perbedaan. Faktor perbedaan kepentingan ini juga
dilatar belakangi dengan beberapa hal, seperti faktor usia dan latar belakang sosial
(misalnya, sudah berkeluarga atau tidak)
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Hambatan Komunikasi Horisontal
Hambatan yang terjadi dalam departemen ini saling berkaitan satu sama lain.
Faktor hambatan yang dilakukan ini juga didasari karena adanya faktor posisi
karyawan dalam organisasi. Semakin tinggi posisi karyawan, maka komunikasi
yang dilakukan kepada karyawan lain akan semakin bersifat transparan. Jadi
meskipun karyawan ini berada dalam satu tingkat otoritas, tetapi lama bekerja dan
usia menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi jalannya komunikasi.
Selain itu, hambatan-hambatan yang terjadi dikarenakan juga faktor perasaan,
dimana antar karyawan ingin untuk menjaga perasaan yang ada dari rekan kerja
sehingga komunikasi yang disampaikan cenderung berbelok atau tidak sesuai
dengan yang diterima.
Faktor-faktor lain yang menghambat komunikasi dalam departemen ini adalah
faktor lingkungan kerja, misalnya seperti jumlah seragam yang ada dalam
departemen; faktor sumber daya alam yang kurang menyebabkan tidak
berjalannya komunikasi dengan baik, seperti rapat internal departemen yang tidak
diadakan sesuai dengan prosedur; serta adanya tugas dan tanggung jawab yang
berlebihan dapat menyebabkan komunikasi yang terjadi tidak dapat disampaikan
langsung kepada individu yang bersangkutan.
Simpulan
Kesimpulan yang dapat peneliti tarik adalah bahwa dalam departemen Front
Office Singgasana Hotel Surabaya, komunikasi organisasi horisontal berjalan
dengan beberapa penggunaan media, pencapaian tujuan komunikasi, serta
hambatan komunikasi yang ada. Berdasarkan uraian di atas, peneliti
menyimpulkan bahwa masing-masing media, tujuan, dan hambatan selalu
berkaitan satu dengan yang lain.
Sedangkan rekomendasi yang dapat peneliti berikan adalah untuk lebih
memperhatikan jumlah karyawan agar tugas dan tanggung jawab yang ada dapat
sesuai dengan porsinya masing-masing. Hal ini akan dapat membantu kelancaran
komunikasi organisasi yang ada dalam departemen tersebut.
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